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Las organizaciones que brindan servicios toman cada vez más conciencia de la importancia de 
su capital humano, es evidente que un colaborador que está identificado con la entidad, que ha 
interiorizado los objetivos, metas y razón de ser de la organización, tendrá un mejor desempeño 
y percibirá su entorno laboral con más positividad. En las entidades dedicadas a la educación 
básica del sector público, se vienen haciendo diversos esfuerzos para generar cambios y mayores 
ventajas en cuanto a los resultados que se tienen que alcanzar con los alumnos. El mercadeo 
interno, se ha convertido en una excelente táctica para mejorar la relación de la organización con 
sus colaboradores, este aspecto muy conocido en el ámbito del sector privado es poco utilizado 
en las entidades del sector público. 
Bajo esta escenografía es irremplazable contar con información que permita saber cómo se 
conecta el Endomarketing con el clima laboral de las entidades públicas, perteneciente al sector 
educación, con el propósito de establecer prioridades en la adopción de programas o planes, que 
se enfoquen en desarrollar esta importante herramienta para la mejora de las Entidades 
Educativas bajo los lineamientos del Clima Laboral. 
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Se planteó un diseño no-experimental correlacional, teniendo como muestra a todos los 
docentes (40) en la institución Educativa N°0082 La Cantuta San Luis, 2018. Para la recolección 
de datos se aplicó encuesta basada en el Marketing Interno y el Clima Laboral sustentadas en las 
teorías planteadas por Bohnenberger y Warr, Cook y Wall, respectivamente y obtuvieron una 
confiabilidad según alfa de Cronbach de 0,841. 
Educativa requiere realizar actividades de gestión de Marketing Interno para la mejora del 
clima laboral, lo cual se expresa en una mejor toma de decisiones y trabajo en equipo.  
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Esta investigación se orienta a determinar la relevancia pertinente para desarrollar el 
Marketing Interno en la Institución Educativa N° 0082 La Cantuta San Luis, con el propósito 
de optimizar el clima laboral de los docentes de la referida institución de formación básica, 
siendo importante que los gestores de la Entidad interioricen la importancia del clima laboral 
como aspecto prioritario en el logro de los objetivos de la organización, tomando en 
consideración aspectos sociales y psicológicos que caracterizan a una institución educativa, y 
que están directamente relacionadas con el desempeño del personal. 
En el portal web de la empresa de mercadeo NeoAttack, se encuentra la siguiente 
definición: “conjunto de técnicas utilizadas para vender la marca de la compañía a sus 
propios colaboradores, destinada a que ello influya en la mejora de su motivación y 
productividad (…) También se refiere a la actividad de contratar, entrenar y motivar al 
personal con el objetivo de que brinde la mejor a los clientes” (Madurga, 2016).  
Bajo estas tácticas de mercadeo interno o endomarketing, se dan mayor preponderancia a 
los llamados clientes internos de la Entidad, reconociendo su valor como tal, estableciendo 
que es el eje indispensable en un entorno de ventajas competitivas basadas en el capital 
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humano. Bajo estos lineamientos, se reconocen que se debe gestionar emociones y sobre todo 
lo que se llama inteligencia emocional en las relaciones de personas, en un ámbito tan 
complejo como son los servicios educativos, ya que está demostrado en las organizaciones  
dedicadas a los servicios en el sector privado, que un colaborador comprometido, es quien 
brindara o propenderá una mejor relación con los clientes o consumidores de los servicios de 
la organización, siendo importante la capacitación y desarrollo de habilidades y competencias 
orientadas a la satisfacción de los clientes, para ello es importante la comunicación, 
sensibilización y atención a las preferencias y expectativas de los colaboradores. Litwin 
(1971) citado por Chiavenato (1992, pág. 75) (Litwin, 1992), menciona que el clima laboral 
ha sido tratado por diferentes autores definiéndolo como: cualidad o propiedad del ambiente 
organizacional, percibida o experimentada por los integrantes de la organización y que afecta 
su desempeño.  
El desarrollo de un clima laboral adecuado se basa en las siguientes condiciones: La 
seguridad; el positivismo e incremento del nivel técnico, científico y profesional de los 
colaboradores. Otros aspectos significativos lo constituyen los honorarios e incentivos 
materiales, es importante el confort y los motivadores. Los aspectos relacionados con la 
comunicación e instrucciones claras se hacen cada vez más relevantes en las diversas 
organizaciones, sin bien la actividad docente está relacionada a tradiciones y aspectos socio 
culturales muy arraigados, especialmente en el sector educación, se hace necesario incorporar 
aspectos que actualmente están demostrando ventajas en el ámbito de los servicios privados. 
Es por ello la interrogante: ¿Cuál es la relación entre el marketing interno y el clima 




1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÒN 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
El problema observado en la institución educativa Nacional N°0082 "La Cantuta" es la poca 
colaboración entre sus docentes lo que se identifica como un pobre trabajo en equipo, así mismo 
observamos que en la toma de decisiones su participación es muy limitada con lo cual podemos 
afirmar que el centro educativo tiene un clima laboral desfavorable, para su desarrollo y razón de 
ser se propone evaluar la comunicación interna (ascendente y descendente), componente del 
marketing interno en la gestión educativa. 
1.2 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
Habitualmente el marketing es relacionado con el desarrollo de acciones estratégicas, 
orientadas a la conquista de los consumidores, entendiendo la alta competitividad en la cultura 
organizacional, se hace más evidente la necesidad de reorientar las estrategias del marketing 
hacia el cliente interno, es decir hacia los integrantes de las organizaciones, fomentando en cada 
uno de los trabajadores el compromiso y la fidelización hacia su centro laboral, dichas estrategias 
constituyen el mercadeo hacia adentro,  considerando a los trabajadores como clientes internos, 
difundiendo la visión de la empresa como como una marca atractiva y cercana, pero 
fundamentalmente humana (Rojas, 2019). Lo citado, es una herramienta que va cobrando mayor 
preponderancia en la administración del capital humano, es una oportunidad para que el 
colaborador esté comprometido con la organización, canalizando sus actividades en línea con lo 
fines de la organización, siendo una pieza fundamental en un contexto cambiante de la gestión 
del talento humano, en el cual las interrelaciones personales se hacen imprescindibles para la 
gestión de los colaboradores y el éxito de las organizaciones. En tal sentido, la relevancia del 
clima laboral, se traduce en cómo se percibe los elementos presentes en el entorno laboral de las 
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organizaciones, orientándose a las relaciones interpersonales y los factores relacionados al 
ambientes de trabajo, a las tareas propiamente dichas, y sobre todo de la motivación de los 
directivos, resultando fundamental un clima laboral proactivo y motivador para el 
funcionamiento eficiente de las organizaciones, en la medida que logra que el trabajador se 
identifique con la organización y sus objetivos, haciendo suyos los objetivos empresariales 
(Chávez, 2018). Lo antes señalado, evidencia la importancia que se le asigna a esta segunda 
variable, el ambiente laboral, que resulta preponderante en la buena performance de los 
colaboradores, bajo esta línea los planes de la organización ocuparán un rol preponderante, 
brindando seguridad razonable de que los trabajadores se sientan satisfechos con las condiciones 
laborales done desarrollan sus actividades diarias. De tal forma, es claro que el marketing interno 
ayuda a fortalecer el clima laboral, logrando que los trabajadores se involucren e incrementen su 
compromiso con la organización, motivados por las condiciones laborales percibidas, 
propiciando su motivación para trabajar en concordancia con los objetivos empresariales (Aca, 
2017). En tal sentido, se observa que el marketing interno y el clima laboral son factores 
determinantes para el buen desempeño organizacional, siendo variables cuya gestión es 
prioritaria para el desarrollo de la organización. 
En el ámbito internacional, (Aca, 2017)  indica que pese a la importancia que tiene el 
marketing interno para las empresas y a lo útil que resulta constituirlo en una práctica común, en 
toda la región de América Latina aún subsisten varios casos en la masa empresarial, sobre todo 
en los emprendimientos, en los cuales existe una falta de sensibilización respecto a su aplicación 
como un factor clave, por tanto existe cierto rechazo a implementar dinámicas internas que 
dirijan el marketing a cada uno de los miembros de la empresa. De lo señalado por el 
mencionado autor, se puede determinar la carencia de adecuadas prácticas de marketing interno 
16 
 
en América Latina, con lo cual se evidencia una falta de innovación en la clase empresarial en el 
plano de la administración de su capital humano. Respecto al clima laboral, se muestra el caso de 
México, país en el cual el 85% de las empresas poseen un clima laboral tóxico, estando presentes 
diversos trastornos tales como el estrés,  el acoso laboral, el síndrome de Burnot, entre otros, esto 
como resultado de la carencia de condiciones adecuadas del entorno para ofrecer un balance 
adecuando entre lo laboral y la vida, afectando ello tanto a los trabajadores como a las empresas, 
ya que al contar con un capital humano que se encuentra desmotivado y que no tiene las 
condiciones necesarias para un buen desempeño, ello derivará en la disminución de su 
rentabilidad, lo cual se reflejará en la rentabilidad empresarial (Brunoticias, 2018). La realidad 
descrita, pone en evidencia la problemática de México respecto a una mala calidad del clima 
laboral, a casa de lo cual se han manifestado diversos trastornos en los trabajadores, ello resulta 
en una condición que pone en peligro su desarrollo, ya que la productividad de los trabajadores 
es menor cuando no cuentan con un clima laboral adecuado, y además de ello, tiene 
repercusiones sociales, ya que como es de esperarse, ello impide que las personas puedan 
experimentar niveles adecuados de bienestar, y por el contrario se mantengan en una situación de 
constante insatisfacción. 
Uno de los casos de éxito a nivel mundial, de acuerdo con (La Orquesta Publicistas, 2018), es 
el de Toyota, la cual se considera actualmente como una de las organizaciones de mayor 
innovación en cuanto a marketing interno, de esa manera en ella se realizan acciones para 
fortalecer las relaciones con los miembros de las organizaciones, motivarlos y comunicarles de 
manera efectiva los principios y valores de la empresa, así mismo a base de las diferentes 
estrategias que asume la empresa, se ha creado un clima laboral favorable, en el cual los 
colaboradores participan y manifiestan sus ideas, de las cuales aproximadamente 1 millón se 
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implementa en la empresa, existiendo además un ambiente que estimula el espíritu de 
colaboración, trabajo en equipo, y el alto nivel de calidad personal, así mismo dentro de sus 
estrategias de mercadeo interno ha asumido una comunicación hacia dentro y promoción de 
training constante, charlas de motivación e incentivos, logrando contar con empleados altamente 
comprometidos, y reduciendo el absentismo a cero. En base al caso mostrado, se puede 
manifestar que las estrategias orientadas a motivar a los miembros y despertar su sentido de 
pertenencia, logran tener resultados óptimos en el desempeño laboral, lo cual deriva en 
beneficios compartidos tanto por los trabajadores como por la empresa, originando que el 
vínculo laboral logre ser satisfactorio para ambas partes. 
El Perú dentro de América Latina se ubica dentro de los países en los cuales las empresas 
mantienen rezagada la práctica del marketing interno, existiendo solo algunas que se han sumado 
a la innovación y han asumido el marketing interno como estrategia de desarrollo, sin embargo 
aún hacen falta muchos esfuerzos para  sensibilizar al gremio empresarial sobre la 
preponderancia del marketing interno, alcanzando una mayor identificación en los colaboradores, 
alcanzando mayores niveles de productividad y un incremento de la productividad 
(EndomarketingSite, 2016). La realidad descrita, manifiesta la problemática que subsiste en Perú 
respecto al desarrollo del mercado interno como una táctica para la innovación de la 
administración empresarial y un desempeño laboral adecuado y de mayor productividad. En 
cuanto al clima laboral, la situación que mantiene el Perú es poco alentadora, ello en la medida 
que muchos de los trabajadores del país indican el mal ambiente laboral, como primordial 
elemento de su insatisfacción al interior de su centro de trabajo, ello se constata con lo descrito 
por (Gil, 2019), quien manifiesta que los principales problemas ocurridos en las empresas se 
deben a un mal clima laboral, siendo un 86% de trabajadores los que señalan que el motivo por 
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el que renunciaría a sus empleos, sería el mal clima laboral, el cual se debe en su mayoría a la 
falta de liderazgo de los directivos y la relación con los superiores directos, existiendo en muchas 
ocasiones ordenes no asertivas y tratos no adecuados por parte de los encargados. 
La Institución Educativa Nacional N°0082 "La Cantuta", perteneciente a la Ugel N°07, 
situada en Lima, distrito San Luis, realiza labores educativas desde el año 1970, en la actualidad 
cuenta con los niveles de educación inicial, atendiendo a 178 alumnos, primaria, atendiendo a 
312 alumnos, y nivel secundario, atendiendo a 275 alumnos; además dentro del plantel laboral 
profesores por locación y nombrados. En la mencionada institución se ha observado una mala 
praxis en la labor del profesorado, esto dada la situación en que los profesores sólo se limitan a 
cumplir funciones dentro de aulas, cerrando la posibilidad a la orientación extracurricular, no 
posibilitando el diálogo a los alumnos fuera de aulas para orientarlos en alguna de sus 
actividades, dicha situación es negativa para el logro del aprendizaje de los escolares y desvirtúa 
la vocación a la docencia en dichos maestros, así mismo,  el problema no sólo se da entre 
profesores y alumnos,  sino también entre los mismos profesores, por un lado está el hecho que 
los profesores por locación al mantener un contrato temporal, no llegan a identificar con la 
institución,  ya que constantemente piensan en que serán trasladados a otra institución,  ello  se 
constituye en un problema,  en la medida que dicho sector de profesores al no identificarse con la 
institución,  no realizan los esfuerzos necesarios para elevar el prestigio del plantel y el nivel de 







manifestado en la falta de ambientes para la estadía de los profesores en los momentos que no 
se encuentran dictando clase, o para que puedan reunirse y socializar, por tanto ello ha causado 
que, en especial los profesores que trabajan por locación, no entablen relaciones interpersonales 
ni laborales ni amicales. Ello, acorde con todo lo señalado en párrafos anteriores, hacen evidente 
la inexistencia del marketing interno, debido a ello la directiva no logra gestionar las actitudes y 
la comunicación, y todo ello ha contribuido, y subsiste junto con un clima laboral inadecuado, 
poniendo una carencia en el compromiso de los profesores para con la institución y el alumnado, 
un clima laboral que se torna negativo por la influencia tanto de factores internos y externo que 
pueden ser gestionados para lograr superar las problemática, es en ese contexto, que se hace 
relevante estudiar las variables estrategia de marketing interno y el clima laboral.  
1.3 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
En este aparatado se realizará la formulación del problema general, que se deriva de la 
anterior realidad descrita, el cual será plasmado mediante una interrogante, además del partirá el 
planteamiento de los problemas específicos. 
1.3.1 Problema general 
¿Cuál es la relación del marketing interno y el clima laboral docente en la Institución 
Educativa Nacional N°0082 La Cantuta, San Luis, 2018? 
1.3.2 Problema especifico 
¿Cuál es la relación de la comunicación y el trabajo en equipo docente en la institución 
Educativa N°0082 La Cantuta, San Luis, 2018? 
¿Cuál es la relación de la comunicación y la toma de decisiones docente en la institución 
Educativa N°0082 La Cantuta, San Luis, 2018? 
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1.4 JUSTIFICA DE LA INVESTIGACIÓN  
1.4.1 Justificación Teórica  
Esta investigación ha hecho uso de teorías se abordan tanto a la variable estrategia de 
marketing interno, como la variable clima laboral, dichas teorías en las cuales se basa la 
investigación, cuentan con rigor científico, y tienen un rango de tiempo determinado, de manera 
tal que la información presentada no sean conocimientos desfasados o que en la actualidad hayan 
sido modificados o enriquecidos, así, con dichas teorías se construyó la base teórica que permitió 
dimensionar a cada variable, y establecer indicadores para cada una de ellas, los cuales 
permitirán el análisis y desarrollo pertinente de la problemática real observada. 
1.4.2 Justificación Práctica  
La investigación que se realizará resulta práctica en cuanto el análisis realizado derivará en la 
aplicación de las teorías y saberes científicos a la resolución de un problema social, así mismo, 
dichos hallazgos pueden ser generalizados y encontrar su practicidad no solo para dicha 
institución, sino para cualquier otra institución pública o privada, ya que las variables abordadas 
se aplican a las personas sin importar al tipo de organización que pertenezcan. 
1.4.3 Justificación Social  
Tiene relevancia social debido a que ambas variables analizadas tanto el marketing interno 
como el clima laboral repercuten sobre la satisfacción y el buen desempeño de la población, en 
esa medida, contribuirá a alcanzar mayor niveles de bienestar tanto en los profesores y alumnos 
de la institución analizadas, así como para aquellos lectores que tengan algún cargo jerárquico y 
apliquen la teoría presentada y de esa manera logren innovar incluyendo al marketing interno e 




1.5 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN  
Se presentaron en el transcurso de la investigación fue el desarrollo en el llenado de las 
encuestas por parte de la institución educativa, debido a que la directora estuvo de vacaciones 
por un mes en el cual no pudo realizar con anticipación el llenado de esta misma. 
También nos limitó el tiempo disponible que hemos tenido, debido a nuestras actividades 
laborales y el permiso dispuesto por las empresas en la cual cumplimos funciones. 
1.6 FORMULACIÓN DE OBJETIVOS 
1.6.1 Objetivos generales 
Determinar la relación del marketing interno y del clima laboral docente en la Institución 
Educativa Nacional N°0082 La Cantuta, San Luis, 2018 
1.6.2 Objetivos Específicos 
Determinar la relación de la comunicación y el trabajo en equipo docente en la institución 
Educativa N°0082 La Cantuta, San Luis, 2018. 
Determinar la relación de la comunicación y la toma de decisiones en la institución Educativa 







2. MARCO TEÓRICO 
2.1 VARIABLES 
2.1.1 Estrategia de Marketing interno 
 (Regalado, Allpacca, Baca, & Gerónimo, Líneas de pensamiento y conceptos de 
endomárketing, 2011) que a lo largo de la historia han sido muy cambiantes y aún en la 
actualidad no se tienen una definición muy clara de este, por lo que se hablara de los conceptos 
que se han tomado en el tiempo. 
En primera tenemos a (Berry, 1981) que nos explica que el marketing interno es la 
perspectiva de tratar al personal como clientes, esto afectará positivamente la satisfacción de los 
consumidores ya que los trabajadores tendrán cambios en sus actitudes. 
Continuando con nuestros conceptos, con respecto a (Grönroos, 1990) nos afirma que es una 
estrategia instrumental de comportamiento en la cual desarrolla y mejora el servicio al cliente y 
las relaciones comerciales. En cambio (George, 1990) nos dice que es una filosofía de gestión de 
los recursos humanos basada en el enfoque del marketing. 
Luego (Soriano Soriano, 1993) nos menciona que este tiene relación entre el personal y la 
organización en el cual se desarrolla métodos de gestión con el propósito de que el personal se 
oriente hacia la calidad del servicio por cuenta propia; ya que nos enrumbará a lograr altos, 
constantes y estables niveles de calidad; tanto interna como externa. 
Al pasar al siglo XXI, (Bohnenberger, 2005) menciona que todos los conceptos mencionadas 
anteriormente coinciden que es una gestión en la cual el marketing interno y externo van de la 
mano para complacer al cliente externo, es decir, tiene como objetivo el lograr eficacia en el 
ambiente externo por medio de un ambiente de trabajo adecuado en la cual se tome en cuenta las 
necesidades y deseos del personal.  
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Y, por último, (Kotler & Keller, 2006) nos señala que es una alternativa para atender mejor a 
los consumidores, lo cual da razón a los anteriores autores. 
 En (Regalado, Allpacca, Baca, & Gerónimo, Elementos del modelo, 2011) nos explican 
que una manera de organizar las estrategias es a través de la mezcla del marketing interno, que 
está compuesta el producto, el objetivo, el despliegue y la comunicación interna.  
Con respecto al producto junta la definición y el diseño del programa para cubrir las 
estrategias del modelo, en las cuales se enfoca en la satisfacción del cliente interno y orientación 
hacia el cliente externo. Luego de ello nos enfocamos en el objetivo, viene a ser lo que espera 
lograr el empleado cuando se implementa el programa. El precio o la retribución, viene a ser lo 
que el empleado da por recibir los beneficios de un programa, en la cual los objetivos se 
cuantifican para su respectiva medición y control. Luego el despliegue, implica diseñar las etapas 
y las estrategias para que el programa se desarrolle y se logre la respuesta del empleado sin 
impedimentos. Y, por último, la comunicación interna incluye las estrategias y los recursos que 
se utilizan para que los objetivos del programa encuentren cabida en el público objetivo en cada 
etapa del despliegue y en cada nivel de empleados.  
Finalmente, (Regalado, Allpacca, Baca, & Gerónimo, Elementos del modelo, 2011) nos 
menciona que debe señalarse que la mezcla del marketing interno es una forma de diseñar 
estrategias de despliegue de un programa y de la comunicación interna.  
Con respecto al enfoque de marketing interno según (Ferrell & Hartline, 2012) las empresas 
tienen dos tipos de clientes, en los cuales consiste que las personas que compran en la tienda son 
clientes externos, mientras que los empleados que trabajan en ella son los clientes internos. Si los 
internos no reciben información apropiada y capacitación acerca de la estrategia, ellos no estarán 
motivados, por lo que es poco probable que los externos queden completamente satisfechos.  
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Por lo que (Ferrell & Hartline, 2012) nos mencionan que el marketing mix interno es similar 
al externo, ya que el producto se refiere a cualquier tarea, comportamiento, actitudes o valores 
necesarios para que los empleados implementen la estrategia de marketing. También nos 
menciona que el precio se define mediante el mayor esfuerzo y los cambios que éstos deben 
mostrar al implementar la estrategia. Continuando con la distribución interna también incluye la 
educación de los empleados, la capacitación y los programas de socialización diseñados para 
ayudar en la transición a una nueva estrategia de marketing. Y finalmente, la promoción interna 
comprende toda la comunicación dirigida a informar y persuadir al personal acerca de los 
méritos de la estrategia de marketing. 
Según (Chirinos & Fuenmayor, 2010) nos citan a Pride y Ferrel (1997, p.13) en la cual nos 
menciona que la estrategia de marketing comprende la selección y el análisis de un mercado 
objetivo con la finalidad de crear y mantener una mezcla de marketing apropiada (producto, 
distribución, promoción y precio) que satisfará a dichas personas, esto quiere decir que tiene 
como objetivo principal colocar a la organización en posición de realizar su misión de forma 
efectiva y eficiente.  
Con lo anterior expuesto podemos llegar a la conclusión que el marketing interno también 
persigue el beneficio de la empresa u organización a través de la motivación de los clientes 
internos, quienes traerán consigo al público externo ofreciendo calidad, atención y productividad 
en el desarrollo de los procesos. Es por ello que (Chirinos & Fuenmayor, 2010) nos citan a Faría 
(2004 p. 73) para mencionarnos que las estrategias de marketing interno son un producto de 
prácticas introducidas y perfeccionadas en la organización, que tiene como objetivo obtener, o 
elevar, el compromiso de su personal.  
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En conclusión a lo anterior mencionado, (Chirinos & Fuenmayor, 2010) nos aseguran que las 
estrategias de marketing interno son actividades que deben ser desarrolladas en conjunto bajo un 
concepto amplio que integre y envuelva a todos los niveles de la organización que está en busca 
de brindar atención real y continua a los clientes internos, de quienes depende en gran medida el 
éxito de la organización. 
2.1.2 Clima Laboral 
Para (Garcia M. A., 2014), quien cita a Chiavenato (2009), esto se refiere al ambiente 
intrínseco entre los trabajadores y tiene nexo con el nivel que existe en la motivación. Es como 
los elementos de una organización estos captan su ambiente que lo rodea, si es favorable esta 
halaga sus necesidades como resultado una producción positiva de los trabajadores en caso 
contrario frustra sus necesidades y no se cumple con el propósito.  
Gan (2007) dice que existe cuatro elementos esenciales del clima laboral: estas son las 
condiciones físicas, el salario, como está diseñado los puestos y procedimientos. 
Tipos de clima laboral: 
Según Likert, quien cita a Robbins, 1998 nos dice que hay dos tipos: 
a. El clima de tipo autoritario: 
Autoritarismo explotador, es cuando los de la alta esferas no confían en sus trabajadores y 
casi todas las decisiones lo toman los altos jefes, los trabajadores laboraran en un ambiente tenso 
y la comunicación se da de forma directa. 
Autoritarismo paternalista, hay un grado de confianza de las altas esferas y los colaboradores, 
las decisiones se siguen tomando entre los altos jefes y raras veces lo deciden los empleados. La 
sanción y la retribución son métodos usados para motivar a sus subordinados. 
b. El clima de tipo participativo: 
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Participativo y consultivo, esto involucra a los que pertenecen a altas esferas mantienen una 
credulidad, las decisiones lo toman los jefes en algunos temas pueden llegar a tomarlos los 
subordinados, la comunicación es descendente. Se puede ver un ámbito dinámico. 
Participativo en grupo, cuando las altas esferas tienen credulidad en sus subordinados, así 
como las decisiones se toman de forma imparcial y la comunicación se genera de forma 
ascendente, descendente y lateral. Se forman grupos para alcanzar lo que se propone la 
organización. 
Importancia del clima laboral según los diferentes autores: 
Chiavenato (2007) nos indica que la finalidad es esclarecer cual es la razón por la que 
personas laboran en una organización y como sienten al realizar sus quehaceres, que cosa los 
motiva, determinar esto es crucial porque así sabremos qué hacer para que se eleve esa 
motivación. 
 Por otro lado, (Rodriguez, 2017) nos dice que múltiples autores han dado diferentes 
definiciones con respecto a clima laboral que nos indica que: 
El clima laboral (…) este compuesto por todos aquellos elementos que rodean al 
subordinado y su ambiente (tales como la cultura, ambiente moral, situaciones dentro del trabajo) 
y a todo esto le agregamos los aspectos psicológicos del ambiente interno que lo conforma todos 
los subordinados. (Gan y Berbel, 2007, Pag 173). 
Esto nos indica que el ambiente que hay entre el subordinado y todo lo que lo rodea, así 
como las personas con que trata, sus jefes, el tipo de cultura que pueda existir dentro de la 





Características del clima laboral: 
 Está formado por la relación que hay entre los demás subordinados dentro del centro 
donde laboran. 
 El clima repercute el cómo se identifican los subordinados con la organización. 
 El clima absorbe el comportamiento y actitudes de los subordinados y como esto influye 
en su producción. 
 El clima depende de muchos elementos como son las estructuras que existen dentro de la 
organización, sus políticas, cultura entre otras. 
 Tiene una relación directa con la satisfacción ya que si este es positivo y agradable el 
subordinado tendera a sentirse satisfecho consigo mismo y su trabajo, como resultado de 
ello será un subordinado muy productivo. 
Dimensiones: 
 Comunicación, esto se refiere a el nivel de fluidez y coherencia que exista tanto de los 
subordinados hacia los altos jefes y viceversa. 
 La comunicación es esencial ya que nos permite dar a conocer las necesidades que 
puedan tener los subordinados, o en todo caso que es lo que los altos jefes esperan que 
cumplan estos subordinados en un límite de tiempo. 
 Toma de decisiones, se puede dar entre los niveles altos, ellos son los que realizan un 
diagnóstico de una situación determinada para luego elegir una estrategia que les permita 
y les ayude a conseguir lo que sean proyectado en un tiempo determinado. 
 Trabajo en equipo, es la congregación de personas que se unen con la finalidad de 
ejecutar una acción, para el logro de un resultado mejora ya que se congregan personas 
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con distintas destrezas, ideas, etc. para producir de forma más acelerada y resultados 
mejorados. 
Finalmente, (Albañil, 2015) nos indica que el clima es un concepto engorroso donde nos dice 
que el clima en las instituciones educativas como lo define Rodríguez (2004) es un conglomerado 
características psicosociales de un centro educativo que determinan elementos estructurales, 
personales y funcionales de la institución. 
Según el ministerio de educación peruano indico: Un clima escolar favorable es cuando los 
escolares notan como un recinto hospitalario donde se sienten resguardados, escoltados y 
queridos. Esta situación es muy positiva para que ellos puedan desarrollar sus habilidades y 
destrezas, entonces se concluye que el clima escolar es positivo cuando se llega a lograr los 
aprendizajes. 
Esto se refiere que en los colegios el clima es el espacio donde socializan todos los estudiantes 
para desarrollar una relación basada en la tolerancia y la democracia, no solo para los alumnos 
sino también para todos los que trabajan dentro de la institución así también involucra a los 
padres, es por ellos que se busca que los colegios mantengan un ambiente donde predomine las 
buenas costumbres e igualdad de oportunidades.  
Gestión y clima laboral en las instituciones educativas, se necesita tener una percepción amplia 
de la administración de los colegios se debe de tomar en cuenta que el ambiente de los colegios se 
da por aquellos elementos que tienen los colegios. La filosofía que se da en un colegio no es la que 
esta descrita en un manual sino es la que infiltran las personas que la dirigen, es por ellos que se 




2.2 MARCO CONCEPTUAL 
2.2.1 Posicionamiento  
El posicionamiento se define como la ubicación o prioridad de un bien en las opciones de 
compra de un potencial consumidor, entendida como lo (marca ó imagen) percibida por el 
consumidor con nexo a la competencia, se caracteriza por encontrar atributos o virtudes a una 
marca o producto que hacen que un determinado consumidor lo prefiera, frente a un grupo de 
bienes similares. (Van, Lebon, & Durand, 2014). 
2.2.2 Compromiso laboral 
El compromiso laboral es percibido con la identificación del colaborador con los objetivos o 
con la organización, vista también como el deseo de seguir siendo parte de la misma a través del 
tiempo, interiorizar los preceptos y metas; se encuentra que existe un vínculo, una unión de los 
compromisos y planes de vida del colaborador con la labor misional de la empresa, esta relación 
se mantienen en el tiempo y se expresa de diversas formas, siendo un precepto muy considerado 
en las organizaciones (Peña, Díaz, Chávez, & Sánchez, 2016). 
2.2.3 Canales de comunicación 
Dentro de las vías de conexión interna en la organizacional, los instrumentos de comunicación 
se entienden bajo la forma de medios a través de los cuales se emiten, reciben y transitan los 
mensajes que llevan la información relacionada con las actividades de las actividades de cada 
puesto de trabajo y datos prioritarios para el desempeño en la organización (Díaz & Guzmán, 
2014). 
2.2.4 Comunicación efectiva 
La comunicación efectiva se define como aquella que mediante destrezas y formas adecuadas 
de comunicación alcanza el propósito informativo al transmitir y/o recibir mensajes claros y 
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precisos, esto quiere decir que en una comunicación efectiva el intercambio de mensajes entre 
transmisor y receptor es exitoso, llegando a comprender ambos el mensaje,  de esa manera, esta 
se constituye en un elemento primordial para la integración e interacción de las personas dentro 
del ámbito operacional de las diversas organizaciones, haciendo posible que las operaciones se 
vinculen con las estrategias (Traverso, Williams, & Palacios, 2017). 
2.2.5 Recursos Humanos 
Los recursos humanos hacen referencia al grupo de colaboradores que conforman una 
determinada entidad o empresa, los cuales cumplen funciones asignadas a fin de dinamizar los 
procesos productivos y el conjunto de procesos organizacionales para alcanzar el nivel de 
producción deseado, se les denomina capital humano al tratarse de colaboradores que se 
encuentran al servicio de la organización y cumplen un rol fundamental para el desarrollo de las 
actividades, tal como lo constituyen los recursos financieros, materiales y tecnológico 
(Chiavenato, 2011) 
2.2.6 Recursos intangibles  
Se conoce como recursos intangibles a aquellos recursos que posee la empresa y son capaces 
de generar beneficios, siendo su principal característica la carencia de materialidad física, 
presentando además entre sus características una larga duración, potencialidad de uso, ser 
renovables luego de utilizarlos, además de ser posibles de usarse en forma simultánea (Rodríguez 
& Núñez, 2015). 
2.2.7 Plan de marketing 
Un programa de mercadeo contiene la conexión de los objetivos de una organización en 
cuanto a su razón de ser y la disposición o acceso a recursos para tal fin, es la hoja de ruta de la 
organización, se plasman los objetivos a lograr y los forma y manera de cómo se alcanzarán 
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dichos objetivos. Los programas son anuales, forman parte de la mirada prospectiva de las 
empresas; los programas pueden están pensados en periodos de duración variable y van a estar 
en función a la forma como se plantea alcanzar ciertos objetivos, años, quinquenios, (Hoyos, 
2013). 
2.2.8 Capacitación 
Acciones de una Entidad, orientadas a desarrollar una mejor actitud, conocimiento, 
habilidades o conductas de su capital humano, las mismas que implican una evaluación previa de 
las necesidades y objetivos de la organización (Castillo, 2009). 
2.2.9 Trabajo en quipo 
“Grupo de colaboradores que poseen o evidencian habilidades y competencias 
complementarias, que se sienten identificadas con un fin, una meta o plan de trabajo, con una 
planificación y responsabilidad compartida para el logro de los objetivos de una parte o de toda 
la organización”. (Smith., 2010). 
2.2.10 Relaciones interpersonales 
Forma parte de los sentimientos y emociones que los integrantes de la entidad o empresa 
perciben en torno a un ambiente laboral gratificante y con buenas conexiones de tipo social entre 
sus integrantes, pertenezcan estos a los diversos niveles en la organización, operativos, tácticos, 
soporte, directivos, etc. (Coulter, 2010) 
2.2.11 Identificación 
“Es la adherencia de los colaboradores a los objetivos de la organización. Perciben que su 
actividad es vital para alcanzar las metas de su entidad u organización. Tienen una concepción 
clara de la cooperación para cumplir con metas cambiantes”. (Robbins, 1994). 
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2.2.12 Cliente interno 
Son los colaboradores de la organización, se debe conocer sus anhelos, ambiciones, gustos, 
prioridades, temores entre otros, a fin de que sean tomados en cuenta cuando se establece los 
lineamientos y planes de la entidad. Para ello es importante el uso de diversas herramientas que 
permitan identificar y conocer los diversos aspectos y motivaciones de los colaboradores de una 























3.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 Descriptivo: Sirven para analizar cómo es y cómo se manifiesta un fenómeno y sus 
componentes. 
 Tipo de diseño: Es no experimental – transversal 
 Según el nivel de medición y análisis de la información: Investigación cuantitativa por 
la aplicación de encuestas 
 Según el objeto de estudio: Investigación aplicada 
 
3.2 POBLACIÓN Y MUESTRA 
 La población: 
Se consideró para el proyecto de esta investigación está conformada por 40 de los 
docentes de la I.E.N Nº0082 La Cantuta, San Luis. 
 La muestra: 
Debido al tamaño de la investigación y por considerarse pertinente para los fines, se ha 




3.3 OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
Tabla 1:   
Desarrollo del marketing interno para la mejora del clima laboral docente en la I.E.N N°0082 La Cantuta San Luis, 2018 
 





Conjunto de técnicas que permiten vender la idea de 
empresa, con sus objetivos, estrategias, estructura, 
dirigentes y demás componentes a un mercado constituido 
por los trabajadores, es decir los clientes Internos, los 
cuales desarrollan su actividad en ella, con el objetivo de 
incrementar su motivación y como consecuencia el 
compromiso laboral (López, Solís, & Aguirre, 2016). 
 









El clima laboral se refiere a las percepciones del contexto 
de trabajo, el cual está constituido por un conjunto de 
aspectos tangibles e intangibles que están presentes de 
forma relativamente estable en una determinada 
organización, y que afecta a las actitudes, motivación y 
comportamiento de sus miembros y, por tanto, al 
desempeño de la organización (Bordas, 2016). 
 
Factores   
internos 
 
Toma de decisiones 
Trabajo en equipo 
Fuente: Elaboración propia   
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  3.4 INSTRUMENTOS 
Encuesta: se utilizó el cuestionario en base a la escala de Likert conformada por 15 
preguntas cerradas, de lo cual se aplicó a todos los trabajadores docentes. Ello se hizo con la 
finalidad de obtener resultados reales. 
 
Tabla 2:   
Sexo de los docentes 
 











  Figura 1: Sexo porcentual de los docentes 
 















Clasificación Frecuencia Porcentaje 
F 32 80% 
M 8 20% 




Observamos a través de la figura Nº 1 los docentes respecto al sexo se observan que el 80% 
conciernen al sexo femenino y el 20% conciernen al masculino. 
Interpretación: 
Con respecto a lo analizado se percibe que el sexo femenino hay un mayor porcentaje, y como 
madres de familia tienen que cumplir su rol de madre y por esa razón muchas ellas no ejercen su 





Tabla 3:   
Edad de los docentes 
 










                                                           
 




















De 22 - 29 años De 30 - 37 años De 38 - a más
Clasificación Frecuencia Porcentaje 
De 22 - 29 años 9 23% 
De 30 - 37 años 13 33% 
De 38 - a más 18 45% 




Observamos a través de la figura Nª2 correspondiente a la interrogante edad de los docentes, el 
resultado de las edades de los docentes de 22 a 29 años representa el 23%, el rango de 30 a 37 años 
presenta el 33% y el rango de 38 a más representa el 45%. 
Interpretación: 
Podemos deducir que le que hay un gran porcentaje de docentes de 38 a más esto se ve reflejado 
por qué muchos de los docentes tienen un método de enseñanza que no esta tan actualizado en 































Tabla 4:   
Situación de los docentes. 
 













Figura 3: Situación porcentual de los docentes 
 


















Clasificación Frecuencia Porcentaje 
Contratado 29 73 
Nombrado 11 28 




Observamos a través de la figura Nª3 correspondiente a la interrogante situación de los docentes 
ellos respondieron que el 68% son nombrados y el 33% son contratados. 
Interpretación: 
Con respecto a lo analizado se percibe que hay un mayor porcentaje de docentes contratado, 
ellos se sienten seguros de no ser removidos de su cargo ya que según la ley ellos no pueden ser 
















Primera dimensión: gestión de comunicación 
Comunicación Descendente 
Este indicador se midió con tres preguntas, que fueron aplicadas a los 40 docentes. 
 
Tabla 5:   
¿Los jefes y directivos llevan a cabo reuniones para informar aspectos relevantes de la 
institución? 
 
Calificación Frecuencia Porcentaje 
Nunca 2 5 
Ocasionalmente 0 0 
Algunas veces 1 3 
Frecuentemente 4 10 
Siempre 33 82 
Total 40 100% 







Figura 4: ¿Los jefes y directivos llevan a cabo reuniones para informar aspectos  





















Observamos a través de la Figura N°4 que el 92% de los docentes reconocen que los jefes y 
directivos hacen juntas para indicar aspectos relevantes del colegio, eso quiere decir que la 
mayoría esta informados de los cambios y eventos que se realizan constantemente en el centro 
educativo. El 8% de los docentes cree se sientes desinformados de los acontecimientos y las 
novedades que se van presentando en la institución. 
Interpretación:  
Con respecto a lo analizado se percibe que la mayoría de docentes reconocen que los jefes y 
directivos hacen juntas para indicar aspectos relevantes, eso quiere decir que la mayoría esta 
informados de los cambios y eventos que se realizan constantemente en el centro educativo, 
aunque debido a algunas reuniones mal coordinadas con algunos docentes  se puede apreciar a 
un pequeño grupo desorientado que no tienen noción de los acontecimientos y actividades que 













Tabla 6:   
¿Sus jefes se dirigen a usted de forma respetuosa? 
 
Calificación Frecuencia Porcentaje 
Nunca 2 5 
Ocasionalmente 1 3 
Algunas veces 0 0 
Frecuentemente 2 5 
Siempre 35 87 
Total 40 100% 




































Observamos a través de la Figura N°5 que el 92% de los docentes reconocen que el dialogo 
con los directivos y jefes del plantel es ameno y respetuoso. El 8% de los docentes han tenido 
malentendidos o altercados con algún miembro de dirección o jefe de plantel. 
Interpretación:  
Con respecto a lo analizado se percibe que la mayoría reconocen que el dialogo con los 
directivos y jefes del plantel es ameno y respetuoso debido a que interactúan con mayor 
frecuencia entre ellos, aunque se puede apreciar a un pequeño grupo incomodó con su casa de 
estudios debido a anteriores altercados que no han sido resueltos en su debido momento y esto ha 


















Tabla 7:   
¿Sus jefes le brindan información con claridad y sencillez? 
 
Calificación Frecuencia Porcentaje 
Nunca 2 5 
Ocasionalmente 0 0 
Algunas veces 1 3 
Frecuentemente 10 25 
Siempre 27 67 
Total 40 100% 



































Observamos a través de la Figura N°6 que el 95% de los docentes que las autoridades 
educativas buscan que sus docentes comprendan y entiendan con exactitud lo que quieren 
comunicar en el silabus para su identificación con las actividades a realizar y las clases a dictar. 
El 5% de los docentes no comprende con claridad la información brindada por las autoridades 
con respecto en algunos puntos en el silabus educativo. 
Interpretación:  
Con respecto a lo analizado se percibe que la mayoría de los docentes reconoce que los 
directivos y jefes del plantel brindan una información clara y concisa utilizando las herramientas 
de comunicación como diapositivas, documentos ejemplificados etc., aunque se puede apreciar a 
un pequeño grupo incomodó con su casa de estudios debido a que no tienen muy en claro los 


















Este indicador se midió con tres preguntas, que fueron aplicadas a los 40 docentes. 
 
Tabla 8:   
¿La institución educativa facilita el acceso a buzones de sugerencias? 
 
Calificación Frecuencia Porcentaje 
Nunca 3 8 
Ocasionalmente 0 0 
Algunas veces 1 3 
Frecuentemente 7 17 
Siempre 29 72 
Total 40 100% 

































Observamos a través de la Figura N°7 que el 92% de los docentes nos afirman que a las 
autoridades educativas les importa la opinión y sugerencias que tienen con respecto al manejo 
del silabus escolar y de la metodología de enseñanza que adapta el centro educativo. El 8% de 
los docentes nos revela que los altos directivos no toman en cuenta su opinión y el estilo de 
metodología de enseñanza que aplica en su adoctrinamiento. 
Interpretación:  
Con respecto a lo analizado se percibe que la mayoría reconocen que las autoridades 
educativas les importan la opinión y sugerencias que tienen con respecto al manejo del silabus 
escolar y de la metodología de enseñanza que adapta el centro educativo para mejorar la 
educación en calidad, aunque se aprecia un pequeño grupo que afirma no contar con el apoyo de 

















Tabla 9:   
¿Puede acudir a hablar con cualquiera de los directivos cuando tiene alguna duda, sugerencia o 
reclamo? 
 
Calificación Frecuencia Porcentaje 
Nunca 3 8 
Ocasionalmente 1 3 
Algunas veces 0 0 
Frecuentemente 13 32 
Siempre 23 57 
Total 40 100% 


































Observamos a través de la Figura N°8 que el 89% de los docentes nos afirman que cuentan 
con los directivos para aclarar algunas dudas, consultas o reclamos.  El 11% de los docentes nos 
revela que los altos directivos no toman en cuenta su opinión y el estilo de metodología de 
enseñanza que aplica en su adoctrinamiento. 
Interpretación:  
Con respecto a lo analizado se percibe que la mayoría afirman que cuentan con la atención y 
el tiempo de los directivos para aclarar algunas dudas, consultas o reclamos que se les presente 
en el periodo de clase, aunque se puede apreciar a un pequeño grupo que afirma no contar con la 

















Tabla 10:   
¿Se realizan reuniones de confraternidad entre las diversas áreas? 
 
Calificación Frecuencia Porcentaje 
Nunca 21 52 
Ocasionalmente 2 5 
Algunas veces 1 3 
Frecuentemente 9 22 
Siempre 7 18 
Total 40 100% 












Figura 9: Porcentual ¿Se realizan reuniones de confraternidad entre las diversas áreas? 
 



















Observamos a través de la Figura N°9 que el 43% de los docentes nos afirman alguna vez 
haber asistido o haber presenciado actividades de confraternidad entre docentes y autoridades por 
causas benéficas o institucionales.  El 57% de los docentes nos revela no haber participado en 
alguna actividad que se permita conocer a los demás colegas en eventos interactivos entre ellos. 
Interpretación:  
Con respecto a lo analizado se percibe que la mitad de los docentes del plantel no ha 
participado en alguna actividad que se permita conocer a los demás colegas en eventos 
interactivos entre ellos, aunque se puede apreciar que el otro grupo que alguna vez haber asistido 
o haber presenciado actividades de confraternidad entre docentes y autoridades por causas 


















Segunda dimensión: Factores internos 
Toma de decisiones 
Este indicador se midió con tres preguntas, que fueron aplicadas a los 40 docentes. 
 
Tabla 11:   
¿Se toman buenas decisiones ante el surgimiento de conflictos entre compañeros? 
 
Calificación Frecuencia Porcentaje 
Nunca 16 40 
Ocasionalmente 2 5 
Algunas veces 3 8 
Frecuentemente 11 27 
Siempre 8 20 
Total 40 100% 































Observamos a través de la Figura N°10 que el 55% de los docentes afirman que si se llegó a 
tomar decisiones favorables ya que la gran mayoría se sentido satisfecho con los resultados.  El 
45% de los docentes nos revela que no se tomaron las mejores decisiones ya que no fue 
favorable para todos debido a las diferencias de ideas. 
Interpretación:  
Con respecto a lo analizado se percibe que la mitad de los docentes del plantel no se ha 
sentido satisfecho con las decisiones que se tomaron en un momento dado ya que muchos de 
ellos se sintieron que hubo preferencias y algunos llegaron a sentirse perjudicados por las 














Tabla 12:   
¿Aceptan las ideas de los trabajadores como propuestas para la toma de decisiones? 
 
Calificación Frecuencia Porcentaje 
Nunca 8 20 
Ocasionalmente 1 3 
Algunas veces 1 3 
Frecuentemente 16 39 
Siempre 14 35 
Total 40 100% 



































Observamos a través de la Figura N°11 que el 77% de los directivos nos afirman que toman 
en cuenta las sugerencias que reciben de parte de los docentes ya que ellos son los que están más 
cerca de los alumnos. El 23% de los directivos nos revela no haber tenido en cuenta las 
propuestas de los docentes debido a que tienen diferentes actividades y mayor carga 
administrativa. 
Interpretación:  
Con respecto a lo analizado se percibe que la mayoría de los directivos del plantel nos afirman 
que toman en cuenta las sugerencias que reciben de parte de los docentes ya que ellos son los que 
están más cerca de los alumnos, aunque se puede apreciar un grupo de directivos no han tomado 
















Tabla 13:   
¿Las decisiones que toma la dirección son beneficiosas para usted? 
 
Calificación Frecuencia Porcentaje 
Nunca 16 40 
Ocasionalmente 1 2 
Algunas veces 3 8 
Frecuentemente 10 25 
Siempre 10 25 
Total 40 100% 




































Observamos a través de la Figura N°12 que el 58% de los docentes nos afirman que el 
directorio del plantel se preocupa por tomar decisiones para brindar beneficios a sus docentes. El 
42% de los docentes nos revela no haber tenido beneficios de parte de los directivos debido a que 
trabajan por horas o no han sido tomados en consideración por algún tipo de equivocación. 
Interpretación:  
Con respecto a lo analizado se percibe que la mayoría de los docentes del plantel nos afirman 
que el directorio se preocupa por tomar decisiones para brindar beneficios a sus docentes, eso 
permitirá la mejora en la calidad educativa., aunque se puede apreciar que el otro grupo nos 
revela no haber tenido beneficios de parte de los directivos debido a que trabajan por horas o no 






Trabajo en equipo 
Este indicador se midió con tres preguntas, que fueron aplicadas a los 40 docentes 
 
Tabla 14:   
¿Se forman equipos de trabajo para colaborar con las tareas? 
 
Calificación Frecuencia Porcentaje 
Nunca 21 52 
Ocasionalmente 3 8 
Algunas veces 1 2 
Frecuentemente 10 25 
Siempre 5 13 
Total 40 100% 






























Observamos a través de la Figura N°13 que el 52% de los docentes nos afirman que si se 
realizan equipos de trabajo en algún momento como actividades, festividades, excursiones entre 
otros. El 48% de los docentes nos revela no haber realizado equipos de trabajo para alguna 
actividad. 
Interpretación:  
Con respecto a lo analizado se percibe que un poco más de la mitad de los docentes del 
plantel nos afirman no haber realizado equipos de trabajo para alguna actividad que haya 
desarrollado el área académica, aunque se puede apreciar que el otro grupo nos afirman que si se 
















Tabla 15:   
¿Es eficiente el trabajo en equipos? 
 
Calificación Frecuencia Porcentaje 
Nunca 18 45 
Ocasionalmente 1 3 
Algunas veces 0 0 
Frecuentemente 7 17 
Siempre 14 35 
Total 40 100% 





































Observamos a través de la Figura N°14 que el 52% de los docentes nos afirman que es 
eficiente el trabajo en equipo entre los grados que están dividido en secciones. El 48% de los 
docentes nos revela que no es eficiente trabajar en equipo porque tener diferentes formas de 
hacer y de aplicar la pedagogía. 
Interpretación:  
Con respecto a lo analizado se percibe que un poco más de la mitad de los docentes del 
plantel nos afirman que es eficiente el trabajo en equipo entre los grados que están dividido en 
secciones, aunque se puede apreciar que el otro grupo de docentes nos revela que no es eficiente 
















Tabla 16:   
¿Le inspiran confianza sus compañeros? 
 
Calificación Frecuencia Porcentaje 
Nunca 11 27 
Ocasionalmente 7 18 
Algunas veces 5 13 
Frecuentemente 0 0 
Siempre 17 42 
Total 40 100% 












Figura 15: ¿Le inspiran confianza sus compañeros? 
 






















Observamos a través de la Figura N°15 que el 58% de los docentes nos afirman que si les 
inspira confianza sus compañeros para trabajar en equipo o para relacionarse. El 42% de los 
docentes nos revela no les inspira confianza sus compañeros debido a múltiples factores que se 
han dado. 
Interpretación:  
Con respecto a lo analizado se percibe que un poco más de la mitad de los docentes del 
plantel nos afirman que si les inspira confianza sus compañeros ya que algunos se conocen des 
hace mucho tiempo y otros tienen más acercamiento ya que son tutores y se reúnen con 
frecuencia, aunque se puede apreciar que el otro grupo nos afirman que no les inspira confianza 















4. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
4.1 Discusión del indicador comunicación descendente. 
Para poder tener una idea clara de nuestros resultados con respecto a la comunicación 
descendente, hemos tomado dos resultados de dos investigaciones que han utilizado el indicador 
ya mencionado en la cual podemos comparar que Armas (2014), que realizo un estudio de 
comunicación interna y clima laboral en las empresas de Call Center de la Ciudad de 
Quetzaltenango, se encontró que el 91% de los trabajadores tiene una buena comunicación  con 
la empresa y se sienten identificados con los logros de esta, porque se sienten a gusto y aportan a 
que la situación continúe de la misma manera. Sin embargo, un 7% dice que no se les comunican 
los éxitos de la empresa y que no se sienten identificados con ellos y 2% no contestaron esta 
pregunta.  
A diferencia de Tuesta (2010), quien realizó una autoevaluación de la calidad de la 
comunicación organizacional interna en la institución educativa Santo Toribio de Mogrovejo 
Chiclayo-Perú, se puede observar en sus resultados que un 62% del personal encuestado 
manifiesta que es importante que exista y se difunda documentos de gestión en la Institución 
Educativa, ya que dichos documentos, son los que encaminan el trabajo y cumplimiento de los 
objetivos institucionales. 
De lo anterior mencionado podemos rescatar que es fundamental que la gerencia de la 
empresa tenga una constante comunicación con el personal, ya que en la investigación de Armas 
se observa la buena comunicación de las acciones y como esto hace que los trabajadores se 
sientan identificador con su trabajo, y que en la investigación de Tuesta se muestra el interés del 
personal de saber más sobre la gestión que se realiza en su centro laboral, esto debido a que 
quieren despejar la incertidumbre con respecto a su casa de labores.  
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Con respecto al plantel educativo que estamos en investigación, podemos constatar que si 
cuenta con una comunicación descendente regular con un mismo tipo de dudas o consultas que 
pueden ser atendidas por la dirección educativa. 
 
4.2 Discusión del indicador Comunicación ascendente. 
Para poder tener una idea clara de nuestros resultados con respecto a la comunicación 
ascendente, hemos tomado otros dos resultados de dos investigaciones que han utilizado el 
indicador ya mencionado en la cual podemos comparar que nuevamente que en la investigación 
de Armas (2014) el 97% de los colaboradores afirma que cada vez que sus jefes inmediatos les 
proveen información es de manera clara y entendible, ya que la misma es explicada de forma 
simple para que se comprenda lo que se debe realizar y con esto evitar malos entendidos.  
Un mismo resultado tuvo Cervera, (2008) en la cual realizo una investigación sobre la 
comunicación en la cual los resultado expuestos nos menciona que el 87% de los colaboradores 
considera que se pueden comunicar con sus superiores de la misma manera que sus superiores se 
comunican con ellos porque están abiertos al diálogo, el 10% indica que no se pueden comunicar 
con sus superiores de la misma manera, porque no les proporcionan la confianza necesaria y el 
restante dejó esta pregunta en blanco. 
Podemos decir que, en ambas instituciones presentadas en sus correspondientes 
investigaciones tienen niveles altos de comunicación ascendentes, esto se debe a que las 
autoridades están dispuestas a recibir y atender a los inconvenientes que se les presenta a los 
docentes y estos tienen una alta comunicación con los directores debido a los cambios que 




4.3 Discusión del indicador toma de decisiones. 
 (Rodriguez F. C., 2017) en su estudio que realizó llego a la conclusión que para tomar la 
mejor decisión como directivo dentro de una institución educativa se debe considerar dos tipos 
de decisiones pertinentes: las decisiones programadas y no programadas. Donde resultó que el 
80% de las decisiones que se toman dentro de la institución son programadas con antelación, 
participando de manera conjunta con el personal de la misma para convertirla en productiva por 
otro lado el 20% eran decisiones no programadas donde se debe hacer un análisis del problema, 
así como las diferentes alternativas que ayudan a solucionar este mismo consultando a 
situaciones pasadas similares.  
(Garcia M. A., 2015) presenta las condiciones en que se toman las decisiones dentro de la 
institución en estudio, y se determinó que el 76% de las decisiones con condición de certeza 
siempre son óptimas, y que el 24% de los casos restantes, las decisiones que se toman deben ser 
inmediatas, porque las condiciones de incertidumbre y de riesgo no favorece al que toma la 
decisión como muchas veces es en caso del personal que pertenece a la institución. 
En ambas instituciones estatales, ambos autores presentados tienen niveles altos en el 
indicador de toma de decisión, esto es debido a que ambos tienen un directivo que se desarrolla 
de manera planificada y organizada en conjunto de su personal porque conocen el resultado 
beneficioso que le producirán a largo plazo en la institución.  
Con respecto a nuestro estudio se registra que un 60% de las decisiones que toman los 
directivos toman en cuenta las opiniones de su personal para eventuales actividades que se 
desarrollan en la institución, ya que cualquier decisión que se tome, debe estar orientada a 




4.4 Discusión del indicador trabajo en equipo. 
(Tupa, 2016) Se encontró en su estudio que el trabajo en equipo en un centro educativo 
nacional de Puno hay una buena relación entre docentes un 70% que los resultados de trabajo en 
equipo que realizan se cumplen con los objetivos propuestos por la directora, solo un 30% 
respondió que usualmente se cumplen con los objetivos no siempre.  
(Rodriguez F. C., 2017) se encontró que el 65% de docentes respondió que los resultados de 
trabajo en equipo son satisfactorios ya que ellos siempre trabajan en equipo para organizar las 
actuaciones en fechas importantes, el 35% respondió que regularmente solo a veces se lleva a un 
resultado satisfactorio ya que a veces hay pugna por el liderazgo entre docentes, lo que genera 
que no se pongan de acuerdo. 
Podemos decir, que para ambos autores en ambos centros educativos tiene un porcentaje alto 
en el trabajo en equipo, ellos han tallado en generar confianza entre sus miembros. 
En nuestro trabajo de investigación a comparación de los autores muestra un trabajo en 
equipo deficiente, no hay confianza entre colegas y existe una pugna de poder entre los docentes 
se percibe mucho individualismo, como resultado de ello es que no hay un resultado eficiente en 















Se ha determinado con respecto a la comunicación descendente que los docentes están 
informados y al día de los cambios y eventos que se realizan constantemente en el centro 
educativo. También reconocen que el diálogo con los directivos y jefes del plantel es ameno y 
respetuoso debido a que la interacción entre ellos se realiza con mayor frecuencia. Por último, 
los directivos y jefes del plantel brindan una información clara y concisa utilizando las 
herramientas de comunicación como diapositivas, documentos ejemplificados etc. En 
conclusión, podemos decir que es la comunicación descendente es óptima, para un mejor manejo 
de la docencia y que estén acoplados a los objetivos que se desea alcanzar en el año escolar. 
Se ha determinado con respecto a la comunicación ascendente que se promueve en la 
institución llegamos a la conclusión que la mayoría reconocen que las autoridades educativas les 
importa la opinión y sugerencias que tienen con respecto al manejo del silabus escolar y de la 
metodología de enseñanza que adapta el centro educativo, también que cuentan con la atención y 
el tiempo de los directivos para aclarar algunas dudas, consultas o reclamos que se les presente 
en el periodo de clase, y por último, se percibe que la mitad de los docentes del plantel no ha 
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participado en alguna actividad que se permita conocer a los demás colegas en eventos 
interactivos entre ellos 
Se ha determinó que la toma de decisiones a veces no es favorable para todos los docentes ya 
que no se considera la opinión de todos los docentes, muchos de ellos sostienen que muchas 
veces solo se les comunica los resultados de la toma de decisión sin haberles preguntado sobre su 
opinión, existe dos razones, la primera es que la toma de decisión lo realizan entre los docentes 
más antiguos y la segunda razón es que a veces solo le preguntan a los docentes nombrados, no 
le dan mucha importancia a la opinión de los docentes contratados ya que consideran que estos 
pueden ser removidos de su cargo en cualquier momento. 
Se ha determinado que el trabajo en equipo en los docentes no los resultados son negativos, ya 
que los docentes son muy individualistas, ellos prefieren trabajar solos, cuando se les asigna 
trabajo en equipo muchos de ellos sienten desconfianza de sus compañeros. La mayoría de los 






















Se debe organizar un cronograma donde se comunique la información institucional tanto a 
docentes en planilla como los docentes por hora, ya que aún si su trabajo sea por horas, generan 
un vínculo con los alumnos y los directivos tienen que tomar importancia a su actividad e incluir 
en los objetivos de la institución para que así no haya un cruce erróneo de información. También 
que la información debe ser más esclarecida por parte de los directivos, esto consiste en 
actualizar la información que quiere brindar a los docentes según los cambios que se vayan 
presentando en el año escolar. No solo debe brindar la información mediante documentos, sino 
mediante diferentes tipos de medios de comunicación y herramientas de comunicación como 
videos institucionales, diapositivas, etc. Y por último, Generar una cultura de diálogo entre los 
docentes, los directivos deben de impulsar la comunicación y generar opinión entre los docentes 
con respecto a la calidad educativa y ambiente escolar. Esto hará que los directivos empaticen 





Se recomienda que la institución si bien da accesibilidad a los buzones de sugerencias, la 
mayoría no lo utiliza adecuadamente, es por ello que los directivos deben capacitar a sus 
docentes a la utilización adecuada o promover el mejoramiento de la calidad educativa, 
reputando el anonimato y dar una opinión clara y concisa de los sucesos que se da tanto dentro y 
fuera del plantel. También, formar un comité de docentes cada bimestre para reunir dudas, 
consultas y reclamos a los directivos para que se pueda tener una información más clara a brindar 
y no haya confusiones y altercados de ambas partes y se genere un mal clima en el plantel. Y, 
por último, realizar un cronograma de salidas de confraternidad y educativas, para que puedan 
conocerse tanto como en el punto pedagógico y educativo en la que los docentes puedan 
compartir opiniones y debatir temas académicos para mejorar la calidad educativa y el ambiente 
laboral. 
Se debe considerar las apreciaciones de todos los profesores y no solo de algunos ya que esto 
genera individualismo entre los profesores, esto genera desconfianza entre ellos y no hay un 
clima laboral bueno donde pueden desarrollar sus actividades en bien de los alumnos. La 
directora debe empezar a tener un liderazgo participativo que involucre a donde puedan 
compartir opiniones. 
Se debe implementar objetivos a mediano y largo ya que lo que se quiere es migrar del 
sistema tradicional a uno que vaya de acuerdo a los tiempos en el que vivimos, para dejar de lado 
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El presente cuestionario tiene por objetivo principal desarrollar estrategias de marketing 
interno para mejorar el clima laboral docente. Por favor responda las siguientes preguntas 
con objetividad y así se asegurará la calidad del trabajo. Agradecemos su participación y 
colaboración. 
Edad: ____________         
Sexo:     F             M   
 
Condición:  
Contratado   
Nombrado 
 
INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada enunciado que se encuentra a 












1 2 3 4 5 
  
Estrategias de Marketing interno 
Dimensión: Gestión de la comunicación      
Indicador: Comunicación descendente 1 2 3 4 5 
1 
Los jefes y directivos llevan a cabo reuniones para informar aspectos 
relevantes de la institución. 
     
80 
 
2 Sus jefes se dirigen a usted de forma respetuosa.      
3 Sus jefes le brindan información con claridad y sencillez      
Indicador: Comunicación ascendente 1 2 3 4 5 
4 La institución educativa facilita el acceso a buzones de sugerencias      
5 
Puede acudir a hablar con cualquiera de los directivos cuando tiene 
alguna duda, sugerencia o reclamo. 
     
6 Se realizan reuniones de confraternidad entre las diversas áreas      
Clima Laboral 
Dimensión: Factores internos      
Indicador: Toma de decisiones 1 2 3 4 5 
7 
Se toman buenas decisiones ante el surgimiento de conflictos entre 
compañeros 
     
8 
Aceptan las ideas de los trabajadores como propuestas para la toma de 
decisiones 
     
9 Las decisiones que toma la dirección son beneficiosas para usted      
Indicador: Trabajo en Equipo 1 2 3 4 5 
10 Se forman equipos de trabajo para colaborar con las tareas       
11 Es eficiente el trabajo en equipos      





 Anexo 2: Matriz de Consistencia 
Desarrollo de una estrategia de marketing interno para mejorar el clima laboral docente en la institución Educativa N°0082 La Cantuta 
San Luis, 2018 
Fuente: Elaboración propia   
Problemas Objetivos Hipótesis Variables Indicadores 
General 
 
¿Cuál es la relación del 
marketing interno y el clima 
laboral docente en la 
Institución Educativa 
Nacional Nº 00082 La 
Cantuta, San Luis, 2018? 
 
Específicos 
¿Cuál es la relación entre la 
gestión de la comunicación y 
el trabajo en equipo docente 
en la institución Educativa Nº 
0082 La Cantuta, San Luis, 
2018? 
 
¿Cuál es la relación entre la 
gestión de la comunicación y 
la toma de decisiones de los 
docentes en la institución 
Educativa N° 0082 La 




Determinar relación del 
marketing interno y el clima 
aboral docente en la institución 
Educativa N° 0082 La Cantuta, 




Determinar la relación entre la 
gestión de la comunicación y el 
trabajo en equipo docente en la 
institución Educativa N° 0082 La 
Cantuta, San Luis, 2018. 
 
 
Determinar la relación entre la 
gestión de la comunicación y la 
toma de decisiones de los 
docentes en la institución 
Educativa N° 0082 “La Cantuta”, 
San Luis, 2018. 
General 
 
Existe relación significativa del 
marketing interno y el clima 
laboral docente en la institución 
Educativa N° 0082 “La 




Existe relación significativa 
entre la gestión de la 
comunicación y el trabajo en 
equipo docente en la institución 
Educativa N° 0082 La Cantuta, 
San Luis, 2018. 
 
Existe relación significativa 
entre la gestión de la 
comunicación y la toma de 
decisiones de los docentes en la 
institución Educativa N° 0082 
La Cantuta, San Luis, 2018. 









































Anexo 3: Capacitación a los docentes del Colegio La Cantuta – San Luis 
 
Aspectos Administrativos: Presupuesto. 
Descripción Precios 
1. Copias del libro Gobierno en la 
empresa 
S/ 6.00 
2. Impresiones  S/ 6.00 
3. Folder  S/ 4.00 
4. Impresión final  S/ 7.00 
5. Pasajes  S/ 4.00 
6. Empastado  S/ 22.00 
Total S/ 49.00 















  Nombre de la tarea Fecha inicio Fecha final 
Duración 
(días) 
1 Inicio e introducción del curso 24/04/2018 01/05/2018 7 
2 Elaboración de Fichas Bibliográficas 04/05/2018 08/05/2018 4 
3 Presentación de Introducción  09/05/2018 10/05/2018 1 
4 Presentación del Estado del Arte  10/01/2015 12/01/2015 2 
5 Elaboración de Fichas Bibliográficas 12/05/2018 17/05/2018 5 
6 
Definición de los Tipos de 
Investigación  18/05/2018 24/05/2018 6 
7 Hallar las variables 25/05/2018 27/05/2018 2 
8 Desarrollar la matriz de las variables 31/05/2018 14/06/2018 14 
9 Presentación 2 16/06/2018 19/06/2018 3 
10 Desarrollo de encuesta 22/06/2018 03/07/2018 11 
11 Revisión de la presentación 11/07/2018 14/07/2018 3 
12 Presentación Final 19/07/2018 24/07/2018 5 
 
 




















inicio e introduccion del curso
Elaboracion de Fichas Bibliograficas
Presentacion de Introduccion
Presentacion del Estado del Arte
Elaboracion de Fichas Bibliograficas
Definicion de los Tipos de…
Hallar las variables
Desarrollar la matriz de las variables
Presentacion 2
Desarrollo de encuesta





Anexo 3: El Alfa de Cronbach del Cuestionario 









Se puede observar que el valor de alfa es de 0.841, de lo cual podemos concluir que para el 
cuestionario elaborado tiene una excelente confiabilidad.  
 
Fuente: Elaboración Propia 
Medir y Desarrollar estrategias de marketing interno para 
mejorar el clima laboral del docente 
Alfa de 
Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
Indicador: Comunicación descendente  
 
Los jefes y directivos llevan a cabo reuniones para informar aspectos 








Sus jefes le brindan información con claridad y sencillez  
0.823 
Indicador: Comunicación ascendente  
 




Puede acudir a hablar con cualquiera de los directivos cuando tiene alguna 




Se realizan reuniones de confraternidad entre las diversas áreas  
 
0.843 
Indicador: Toma de Decisiones  
 












Las decisiones que toma la dirección son beneficiosas para usted  
 
0.825 
Indicador: Trabajo en Equipo  
 








Le inspiran confianza sus compañeros  
 
 
0.818 
